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Transjakarta memiliki halte untuk menaikkan dan menurunkan penumpang. Kondisi halte 
harus nyaman dan aman maka perlu dilakukan pemeliharaan secara rutin. Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini menggunakan kuesioner 
dengan jumlah 126 responden di 63 halte Transjakarta. Analisis data menggunakan Index Mean. 
Didapatkan hasil nilai terendah terdapat pada variabel C4 yaitu Kepadatan Penumpang dalam 
Halte (2.278) dan nilai tertinggi terdapat pada variabel B2 yaitu Pintu Keluar dan/atau Masuk 
Pengguna Jasa (3.651). 
 




Transjakarta has a bus stop to increase and decrease passengers. The condition of the bus stop 
must be comfortable and safe so it is necessary to do routine maintenance The purpose of this 
study was to determine the level of user satisfaction. This study used a questionnaire with 126 
respondents in 63 Transjakarta shelters. Data analysis using Index Mean. The lowest value 
obtained in the C4 variable is Passenger Density in the Stop (2,278) and the highest value is in the 
B2 variable, namely the Exit and / or Enter User Service (3,651). 
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A.  PENDAHULUAN 
Pemeliharaan gedung bertujuan untuk 
mempertahankan kondisi bangunannya tersebut 
dan juga untuk menjaga dengan elemen dan 
peralatan yang dipakai di bangunan tersebut 
supaya fungsi dari bangunan tersebut tetap 
berjalan dan juga untuk menjaga agar tidak 
rusak dan selanjutnya bangunan tersebut bisa 
mencapai umur yang ditentukan dan tetap 
menjaga kualitas serta keamanan untuk 
pengunjung.  
Jika pemeliharaan dilakukan secara terus-
menerus maka dapat mengurangi risiko 
mengeluarkan biaya banyak karena terjadi 
kerusakan yang fatal. Jikalau bangunan tersebut 
dijaga dengan baik dan benar sehingga mutu 
dari lingkungan hidup dari bangunan tersebut 
dapat meningkat untuk di dalam dan di luar 
bangunan tersebut. Kesimpulannya, bangunan 
yang dilakukan pemeliharaan secara terus-
menerus dapat membuat pengunjung merasa 
nyaman, aman, bersih dan tenang dan juga 
dapat meningkatkan produktivitas dari para 
pekerja. (Mahfud, 2010) 
Tidak hanya gedung yang perlu dilakukan 
kegiatan pemeliharaan, tapi juga bangunan 
seperti bangunan Halte Transjakarta. Halte 
Transjakarta yang difungsikan sebagai tempat 
untuk menunggu dan sebagai pemberhentian 
untuk busway haruslah dijaga. Karena halte 
Transjakarta harus nyaman dan aman. Maka 
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dari itu, halte harus tetap terjaga kondisinya 
dengan melakukan pemeliharaan secara rutin.  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui kondisi bangunan halte 
Transjakarta dan tingkat kepuasan pengguna 
terhadap bangunan halte Transjakarta. Manfaat 
dari penelitian ini adalah agar kondisi bangunan 
tetap terjaga untuk meningkatkan tingkat 
kepuasan pengguna jasa.  
 
B. STUDI PUSTAKA 
B.1 Pemeliharaan 
Menurut The Committee on Building 
Maintenance adalah kegiatan yang yang 
berfokuskan kepada menjaga, memperbaharui 
dan memperbaiki fasilitas pada suatu gedung 
terutama pelayanan ataupun lingkungan pada 
bangunan untuk tetap berada di kondisi yang 
sudah ditetapkan serta mempertahankan fungsi 
dari bangunan. 
Maka bisa disimpulkan, pemeliharaan untuk 
suatu gedung sudah dibangun merupakan hal 
yang penting untuk dilakukan bersama dengan 
elemen didalamnya dan dapat dipergunakan 
secara terus-menerus sesuai dengan fungsi 
bangunan itu sendiri. Dengan melakukan 
pemeliharaan, bangunan tersebut dapat 
memberikan kepuasan dan kenyamanan untuk 
pengguna. 
Menurut Ovaretz (1996) dalam Heni (2006) 
tujuan pemeliharaan yaitu agar fasilitas dapat 
terjaga, begitu juga dengan perlengkapan dan 
kondisi yang seharusnya merupakan tujuan dari 
sebuah program pemeliharaan yang baik. 
 
B.2 Transjakarta 
Pengertian Bus Rapid Transit sering 
disamakan dengan Transjakarta. Pengertian 
Transjakarta itu sebenarnya hanya merujuk 
kepada jalur bus saja, sedangkan layanan yang 
selama ini disebut masyarakat dengan 
Transjakarta adalah Bus Rapid Transit (BRT) 
Surat Keputusan Gubernur Provinsi DKI 
Jakarta Nomor 110 pada Bab I Ketentuan 
Umum Pasal I ayat 8 menyebutkan bahwa 
“Transjakarta adalah bus yang sistemnya sama 
dengan angkutan umum massal namun cepat 
dan menggunakan lajur khusus”. 
Halte transjakarta didesain berbeda dengan 
halte pada umumnya. Pada halte transjakarta 
memiliki ketinggian platform atau lantai halte 
yaitu 110cm dari permukaan halte agar sejajar 
dengan pintu busway. Halte transjakarta 
biasanya terletak pada tengah jalan, kecuali satu 
arah dan yang minim area pembatas jalan. 
Konstruksi didominasi oleh kaca, aluminium 
dan baja. Lantai terbuat dengan pelat baja. 
Untuk pintu digunakan sistem geser otomatis, 
jadi apabila bus sudah datang, maka pintu akan 
terbuka secara otomatis. Di dalam halte juga 
terdapat tempat duduk untuk menunggu 
busway, papan informasi berisi rute transjakarta 
dan waktu kedatangan busway, juga disediakan 
tempat sampah. 
 
B.3 Kepuasan Pelanggan 
Yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan 
adalah kebutuhan, keinginan dan harapan dari 
pelanggan yang menggunakan suatu jasa dapat 
terpenuhi. Sehingga pelanggan tersebut akan 
menggunakan jasa tersebut berulang kali atau 
hanya akan menggunakan satu produk jasa 
tersebut. (Band, 1991). Semakin baik kualitas 
yang diberikan maka akan terciptanya suatu 
kepuasan konsumen. Hal ini merupakan faktor 
yang paling penting di dalam kepuasaaan 
konsumen. (Mowen, 1995) 
Peran penting di dalam membangun 
kepuasan pelanggan adalah kualitas yang 
diberikan oleh produk jasa. (Kotler dan 
Amstrong, 1996). Jadi menurut Trisno (2004), 
kualitas adalah peranan penting untuk kepuasan 
pelanggan. Semakin pelanggan merasa puas, 
maka produk jasa tersebut akan mendapatkan 
keuntungan. Selain itu, apabila pelanggan 
merasa puas maka pelanggan akan berulang kali 
menggunakan produk jasa tersebut. Sebaliknya, 
apabila kualitas yang diberikan oleh produk jasa 
tidak baik, maka pelanggan bisa mengganti 
produk mereka dengan produk yang kualitasnya 
lebih baik. 
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C. METODE  
C.1 Metode Pengumpulan Data 
Metode yang digunakan dalam penelitian 
yang dilaksanakan terbagi atas: 
1. Observasi dan Checklist 
Metode pengumpulan data dengan cara 
mengadakan pengamatan langsung dan 
melakukan pencatatan secara cermat dan 
disusun secara sistematik. 
2. Wawancara 
Wawancara merupakan metode 
pengumpulan data dengan cara memberikan 
beberapa pertanyaan kepada pengunjung 
halte busway dan kepada bagian 
pemeliharaan dan perawatan di PT. 
Transportasi Jakarta. 
3. Kuesioner 
Metode pengumpulan data dengan 
mengajukan kuisioner dengan memberikan 
sejumlah pertanyaan yang di rangkum 
didalam beberapa lembar kertas, yang akan 
dibagikan kepada responden yang 
memenuhi syarat penelitian. Dari hasil data 
tersebut akan didapatkan fakta lapangan 
yang kemudian akan dirangkum bersama 
data-data lainnya untuk memperoleh data 
primer. 
4. Metode Studi Kepustakaan 
Metode studi kepustakaan merupakan 
metode yang didapatkan dari berbagai 
sumber yang terdapat di buku, jurnal, teori 
peneliti terdahulu untuk mendapatkan data 
sekunder berupa teori, variabel, jurnal dan 
konsep. 
 
C.2 Metode Analisis Data 
Setelah proses pengumpulan data, tahapan 
selanjutnya adalah proses analisis data. Data 
yang didapat dari tahapan pengumpulan data 
masih merupakan data mentah, sehingga perlu 
diolah dengan metode tertentu agar data 
tersebut dapat digunakan sebagai data yang 
valid dalam proses penelitian. Analisis data 
menggunakan metode statistik deskriptif 
menggunakan bantuan program SPSS untuk 
mengolah berbagai tipe statistik yang 
digunakan. 
 
D. HASIL STUDI  
Berdasarkan penyebaran kuesioner yang 
dilakukan kepada 126 responden, didapatkan 
hasil untuk tingkat kepuasan pengguna sebagai 
berikut: 




C4 Kepadatan Penumpang 
dalam Halte 
2.278 1 
C10 Ketersediaan toilet, 
papan petunjuk koridor 
dan rute bus 
Transjakarta 
2.651 2 
C14 Waktu tunggu 
penumpang 
2.841 3 








A2 Informasi Gangguan 
Keamanan 
3.048 6 
C7 Kondisi fasilitas 
pejalan kaki yang 
berfungsi dengan baik 
3.071 7 
C2 Fasilitas Penunjang 
Sirkulasi Udara 
3.079 8 
D1 Halte Transjakarta 
mudah dijangkau 
3.079 9 
C8 Lantai, jendela, 
dinding, pintu dan atap 
halte Transjakarta 
dalam keadaan baik 
dan bersih 
3.095 10 




C6 Kondisi Lingkungan 
yang tidak kotor dan 
memiliki kesan sehat 
dan rapih 
3.111 12 




D2 Akses pejalan kaki 
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B1 Informasi Nomor 
Pengaduan 
3.254 16 
E2 Ruang Khusus Untuk 
Kursi Roda 
3.294 17 
C3 Petugas Kebersihan 3.341 18 
A1 Petugas Keamanan 3.373 19 
A3 CCTV 3.381 20 
E1 Kursi Prioritas 3.397 21 
B3 Kecukupan jarak pintu 
halte dan pintu bus 
Transjakarta 
3.437 22 
C1 Lampu Penerangan 3.492 23 




B2 Pintu Keluar dan/atau 




Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan 
Index Mean didapatkan peringkat 5 besar yaitu 
Variabel C4 Kepadatan Penumpang dalam 
Halte dengan nilai 2.278 (Kurang Puas), 
Variabel C10 Ketersediaan toilet, papan 
petunjuk koridor dan rute bus Transjakarta 
dengan nilai 2.651 (Kurang Puas), Variabel 
C14 Waktu tunggu penumpang dengan nilai 
2.841 (Kurang Puas), Variabel C9 Suhu di 
dalam halte Transjakarta cukup baik dengan 
nilai 2.913 (Kurang Puas) dan Variabel C12 
Penumpang dapat dengan mudah memberikan 
saran dengan nilai 3.024 (Cukup Puas). 
Masih banyak pengguna yang merasa 
“Kurang Puas” dengan kondisi bangunan dan 
fasilitas pada halte Transjakarta. Dengan begitu, 
diharapkan kepada pihak Transjakarta untuk 
memperbaiki fasilitas yang rusak dan 
melakukan pemeliharaan secara rutin untuk 
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